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El presente trabajo de investigación consiste en diseñar un aplicativo móvil para la gestión de 
citas y servicio al cliente en los talleres mecánicos de barranco. Lo cual permitirá a los clientes 
buscar talleres más cercanos a su ubicación en donde se encuentra. Además, de dar la 
posibilidad de reservar una cita previa a la atención, visualizar los detalles del taller como, 
calificación por otros usuarios, los servicio que ofrece y horario de atención, asimismo, el 
conductor podrá hacer seguimiento al vehículo y conocer el precio por el servicio a realizar. 
En primera instancia, para el planteamiento de la problemática, se realizaron entrevistas a 
conductores y dueños de mecánicas del distrito de barranco. Donde se identificó que las 
personas llevan su vehículo al taller sin reservar la cita, simplemente se acercan y son 
atendidos según la orden de llegada, lo cual originan largas colas y la atención no es la 
adecuada por parte de los talleres. De tal manera, que se ha propuesto el diseño de un 
aplicativo móvil y utilizar la metodología programación extrema(XP). 
Para el diseño del aplicativo móvil se analizaron las actividades y procesos con los que 
trabajan los talleres mecánicos, una vez que se recopilo información necesaria se llevó a cabo 
el diseño y modelamiento del sistema. En esta etapa se utilizó la metodología (XP) en el cual 
solo se realizó las dos primeras fases que son, planeación y diseño. También, se utilizaron 
herramientas como SQL server para el modelo de datos y BALSAMIQ para hacer el prototipo. 
Finalmente, con respecto a esta investigación es que permitirá tener un diseño para la gestión 
de citas y servicio al cliente en los talleres mecánicos, que será como base para que, en un 
futuro se logra implementar la aplicación sin ninguna inconveniencia. 
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Actualmente, los dispositivos móviles están de moda, la mayor parte de las personas en el 
mundo tienen Smartphone, esto hace que los SO (Sistemas Operativos) continúen 
evolucionando, cada vez son más fáciles de usar y estables. En los últimos tiempos, los 
sistemas operativos más usados fueron Android, que alcanzó una cuota de mercado con 92.1 
% e iOS un 8.2 %, mientras que Windows Phone, perdía casi su totalidad de cuota con un 
aproximado de 4 %. Con estos datos se concluye, que se va realizar el diseño de las 
aplicaciones móviles en los SO Android e IOS. 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo diseñar un aplicativo móvil para la 
gestión de citas y servicio al cliente de los tallares mecánicos en el distrito de barranco. Se 
centra también en resolver la problemática que existe para encontrar talleres mecánicos de 
confianza, al mismo tiempo que es difícil poder agendar una cita para la revisión del vehículo. 
Asimismo, por parte de los talleres mecánicos el propósito es generar un impulso en la 
rentabilidad del negocio. 
Para el entendimiento de manera teórica y práctica se presenta el siguiente informe que 
pretende fundamentar el diseño de un aplicativo móvil, dividido en cinco capítulos de 
temáticas que se explicaran a continuación: En el capítulo I, se describe el planeamiento del 
problema, en el capítulo II, presenta el marco teórico en el cual se desarrollarán las fuentes 
investigadas de diferentes autores, en el capítulo III, se plantea la metodología de 
investigación, en el capítulo IV, se detalla el planteamiento de la solución, en el capítulo V, se 





1. CAPÍTULO 1: ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1.1 Descripción de la Realidad Problemática  
 
En la actualidad, existe una gran cantidad de personas que utilizan automóviles para 
movilizarse ya sea particular o empresarialmente, por tal motivo los talleres están a la 
disposición de los usuarios para realizar mantenimientos preventivos, correctivos y demás 
servicios automovilísticos, pero sucede que cuando se tiene desperfectos con su vehículo 
muchas veces no sabes a que taller mecánico llevar, entonces al momento de buscar hay 
demoras, además de aceptar el costo del mismo. A esto se suma, que el cliente peruano no 
suele hacer citas para llevar su vehículo al taller, simplemente lo lleva cuando este fallando 
alguna pieza o necesita hacer mantenimiento. 
Por otro lado, considerando el entorno de inseguridad que se encuentran, que existe 
desconfianza de los centros mecánicos, sea por robo o por cobrar precios no acordes al 
mercado, es muy complicado poder encontrar talleres mecánicos de confianza. 
1.2 Formulación del problema 
 
 ¿Cómo mejorar la atención del servicio al cliente en talleres mecánicos ubicados en 
el distrito de barranco? 
 ¿Cómo encontrar un taller mecánico rápido y de confianza? 
1.2.1 Problema General 
 
Los procesos actuales de reserva de citas en la mayoría de los talleres mecánicos se realizan 
vía WhatsApp o llamadas, por lo cual existe descoordinación cuando el cliente trae el vehículo 
al taller. Adicional a estos inconvenientes preocupantes se debe sumar las dificultades 
relacionadas con el servicio al cliente, como lo es la demora excesiva para conseguir un turno 
para la revisión del automóvil, esto es ocasionado a que no existe un proceso de reservación 
previo. Así como también existe la posibilidad de que el diagnóstico del problema no sea el 
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adecuado o que el cliente no conoce los precios por el servicio que irá a solicitar sino hasta 
que se ejecuta el mismo. 
1.2.2 Problemas Específicos 
 
 Registro de citas de manera manual, esto genera retrasos e inconformidad al cliente, 
lo que implica perdidas económicas para los talleres. 
 Muchos clientes deciden no esperar, por lo cual buscan otras opciones alrededores, 
esto implica una pérdida de ingresos económicos. 
 Incorrecto diagnóstico del problema presentado por el cliente que ingresa su vehículo 
al taller, ocasionando demora en el proceso de arreglo. 
 Desconfianza por parte del cliente para llevar el automóvil a un taller mecánico que no 
conoce.  
 Talleres mecánicos que no están afiliados a una marca, lo cual ocasiona que no 
cuentan con muchos clientes. 
1.3 Objetivos de la investigación 
 
1.3.1 Objetivo General 
 
 Diseñar un aplicativo móvil para la gestión de citas y servicio al cliente en talleres 
mecánicos del distrito de barranco. 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Recolectar información necesaria para la ubicación y detalles de los talleres 
mecánicos del distrito de barranco. 
 Determinar el proceso actual de cita en los talleres mecánicos y proponer una solución 
con los cambios necesarios. 
 Analizar los requerimientos funcionales para el diseño del aplicativo móvil. 
 Realizar un diagrama de clases y casos de uso con la información necesaria para 
hacer el prototipo. 
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 Elaborar un prototipo de aplicación móvil que incorpore procesos automáticos como 
reservar una cita, registro de conductores, ubicación de talleres cercanos, registro de 
mecánicos, evaluación del servicio y seguimiento del vehículo. 
1.4 Justificación de la investigación 
 
En la actualidad el proceso que manejan los talleres mecánicos tanto en el manejo de servicio 
al cliente como la reserva de citas es ineficiente, puesto que genera retrasos e inconformidad 
al cliente y en muchos casos ocasiona desconfianza por parte del conductor en llevar el 
vehículo al taller. Es por esta razón que se ha propuesto el diseño de un aplicativo móvil, que 
permite de una manera fácil y segura, encontrar los centros mecánicos más cercanos a su 
ubicación y reservar la cita. Además, los usuarios podrán hacer seguimiento del vehículo y 
obtener información de manera rápida y oportuna.   
Por otro lado, la propuesta de automatización de citas a través de una aplicación móvil 
generará cambios positivos como: organizar adecuadamente esquemas y flujos de procesos, 




El trabajo de investigación se centra en automatizar el proceso de citas y hacer un diseño 
para el servicio al cliente, así como mostrar las características y ventajas de cada taller 
encontrado, la ubicación y la forma de llegar a dicho taller. 
La aplicación móvil a diseñar tiene como finalidad realizar módulos en lo cual permite tener 
un mejor control de los procesos, obteniendo así la información de forma segura y rápida. Los 
módulos a diseñar son: 
 Módulo de gestión de conductores: Permitirá al usuario(conductor) registrar los datos 
personales y del vehículo.  
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 Módulo de ubicación de talleres cercanos: Permitirá al usuario(conductor) ubicar los 
talleres mecánicos más cercanos a la ubicación donde se encuentre y elegir el taller 
que desee. Asimismo, podrá hacer búsquedas por dirección y nombre del taller.  
 Módulo de gestión de citas: 
Detalle del taller: Se visualizará, el servicio que ofrece el taller, el horario de atención, 
la dirección, teléfono y las marcas con el que trabaja. 
Reservar cita: El conductor tendrá la opción de ver el horario del mecánico y elegir la 
hora y fecha para la reserva. Además, podrá eliminar la cita y ver el historial que tiene 
con el taller. 
 Módulo de evaluación del servicio: Permitirá al usuario(conductor) registrar la 
evaluación del servicio. 
 Módulo de gestión de mecánicos: Permitirá al usuario(mecánico) registrar los datos 
personales. 
 Módulo de seguimiento del vehículo:  
Mecánico: Registrará fotos del vehículo llegado y las partes dañadas, asimismo, 
completará los daños a reparar, la fecha, el precio que costará el servicio y enviará 
por correo la cotización. 






2 CAPITULO 2: MARCO TEÓRICO 
 
2.1 Problemas similares y análisis de soluciones empleadas 
 
De acuerdo a la investigación realizada, a nivel de postgrado y pregrado se encontraron en 
total cinco trabajos de diseño e implementación de aplicativo móvil-web, relacionadas con 
talleres automotrices, pero no se consiguieron trabajos ligados al desarrollo o diseño para 
mostrar la ubicación de los centros mecánicos más cercanos donde la persona se encuentra. 
A continuación, se explicará los problemas y soluciones más relevantes de los trabajos 
encontrados. 
Para esta investigación se consiguieron repositorios de varias universidades del país e 
internacionales. Encontrado la tesis del ingeniero Roberto Manrique del año 2006 en la 
Pontificia Universidad Católica del Perú, cuyo tema es “DISEÑO DE UN SISTEMA 
ELECTRÓNICO DE RESERVA DE CITAS PARA ATENCIÓN A CLIENTES EN TALLERES 
DE AUTOS UTILIZANDO TECNOLOGÍAS WEB E IVR” (Manrique, O. (2006)), el cual su 
problema principal es que el cliente no suele hacer colas para llevar su vehículo al taller 
simplemente lo lleva cuando este fallando algo o se malogro y esto genera problemas como, 
largas colas formadas y pérdida de tiempo entonces los clientes tienen que regresar otro día. 
La solución de este autor fue hacer un prototipo que permita que los clientes puedan reservar 
una cita vía web o llamada telefónica. 
Por otro lado, se encontró la tesis del ingeniero Oscar Díaz del año 2016 en la Universidad 
del Bio-Bio – Chile, cuyo tema es “IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA WEB PARA LA 
RESERVA DE HORA PARA LA MICROEMPRESA TALLER AUTOMOTRIZ LUIS JEREZ”. 
(Díaz, E. (2016)), como problema principal es la congestión de vehículos que ingresan a la 
misma hora, lo que produce que el cliente se cambie a otro taller. Para cubrir esta 
problemática se desarrolló un sistema web que apoyen los aspectos como, gestión de reserva 
de citas, contactos de clientes y generación de reportes. 
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Por otra parte, encontramos la maestría del ingeniero William Albán del año 2017 en la 
Universidad Regional Autónoma de los Andes – Ecuador, cuyo tema es “PLATAFORMA 
WEB-MÓVIL PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN EL ÁREA DE TALLER DE LA EMPRESA 
CORPORACIÓN ROMERO HNOS. JURSAPARTS CIA. LTDA.”. (Albán, C. (2017)), como 
problema principal tiene, las demoras excesivas para conseguir un turno en el taller, 
inadecuado diagnostico cuando el cliente ingresa el vehículo, esto produce retraso en el 
proceso de arreglo y hay desorden en la administración del taller, no suelen usar las 
herramientas de trabajo, generando así retrasos en la entrega a tiempo de los trabajos 
asignados. Como solución fue implementar un aplicativo web-móvil, para así mejorar que los 
clientes tengan una adecuada interacción con el taller, proporcionándoles el módulo de 
gestionar citas, gestionar las aperturas y cierres de órdenes de trabajo. 
 
2.2 Tecnologías/técnicas de sustento 
 
2.2.1 Metodologías agiles para aplicaciones móviles 
  
En esta sección, se realizarán las metodologías que existen para la implementación de 
aplicaciones móviles, asimismo la metodología para desarrollar se basa en una adaptación 
del método científico, el cual consta de fases que se debe aplicar al implementar un sistema. 
2.2.1.1 ¿Qué es una metodología de desarrollo? 
 
Las metodologías de software, permiten planificar la estructura de trabajo de equipos de 
sistemas en el cual se encuentran, programadores, analistas, diseñadores entre otros. Por 
otro lado, una metodología significa, seguir procedimientos, herramientas y documentos lo 
cual permite que los desarrolladores tengan establecidos tareas o actividades que se tienen 
que presentar en una fecha indicada. Una metodología, está compuesto por fases, cada una 
se pueden dividir en sub-fases, que guiaran a los desarrolladores de sistemas a elegir las 
técnicas más relevantes en su ámbito y les ayudará a gestionarlo, planificarlo, controlarlo y 
evaluarlo (Avison y Fitzgerald, 2006). En el desarrollo de software las metodologías tienen un 
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gran impacto, puesto que, ofrecen a los desarrolladores a llevar una mejor planificación según 
las fases del proyecto, ayuda a tener los requerimientos claros que piden los usuarios y 
mejora los procesos de la organización.  
 
2.2.1.2 Metodología Ágil Mobile D 
 
El objetivo de esta metodología, se basa en obtener y desarrollar equipos pequeños con un 
máximo de diez desarrolladores, trabajando en conjunto para tener listo el producto en un 
plazo no mayor a diez semanas. Por otra parte, esta metodología se divide en cinco fases los 
cuales son: exploración, inicialización, producción, estabilización y pruebas donde cada etapa 
se entrega tareas asignadas. Cuando se termina de hacer todas las fases, se debe tener la 
aplicación desplegada y un entregable al cliente (Rodríguez, 2011). Esta tecnología de 
método rápido, permite a la empresa de TI a empezar todos los días con un solo objetivo que 
al finalizar el día puedan entregar todas las tareas programadas por los desarrolladores. 
 
Figura 1: Ciclo de desarrollo Mobile D, fases y tareas de la metodología que se llevara a cabo en un 
proyecto de desarrollo de aplicativos móviles. 






Los métodos para el desarrollo de aplicativos móviles, se concentran por fases, procesos y 
tareas, esto permite a los desarrolladores llevar un proyecto planificado y ordenado. Por otra 
parte, La metodología Mobile D, está compuesta por cinco fases, cada una tiene etapas, 
tareas y prácticas asociadas. En la primera fase tiene a exploración, se dice que el equipo de 
desarrollo debe originar una estrategia y establecer las propiedades del proyecto. En esta 
fase están involucrados los clientes, planificación inicial y los requerimientos recogidos. La 
segunda fase inicialización, los programadores planifican y reconocen los recursos 
necesarios a utilizar. Esta fase consta de cuatro etapas, puesta en marcha del proyecto, día 
de planeación, día de prueba y día de salida. La tercera fase de producción, se repite la 
programación de tres días (planificación, trabajo y liberación) se preparan las pruebas, las 
tareas que se llevan durante todo el día, ya en el último día se lleva a cabo la integración del 
sistema (en caso que estuvieran trabajando varios equipos de manera independiente). La 
cuarta fase de estabilización, los desarrolladores se dirigen a la integración del sistema, 
haciendo las documentaciones respectivas. Finalmente, la quinta fase, posé como meta el 
funcionamiento del sistema corriendo al 100%. El producto terminando se prueba con los 
requerimientos del cliente y se borran todos los defectos encontrados (Amaya, 2013, p. 118 
- 119). Según lo antes mencionado, se concluye que las fases en un proyecto de desarrollo 
son importantes, porque, permiten al desarrollador tener una visión más clara e interactuar 
con los equipos de sistemas todos los días. 
2.2.1.3 Metodología SCRUM 
 
En la actualidad, esta metodología es muy usada en consultaras de tecnología, los 
entregables son cada cuatro semanas y la reunión es interactiva entre el cliente y equipo de 
proyecto. Scrum en los años 80 fue inspirado por los estudios y principios de novedosas 
prácticas de producción. A pesar de que en un inicio se orientaba como modelo para 
desarrollo de tecnología, se comenzó a utilizar en ambientes inestables con necesidades 
inestables los cuales requería de rapidez y flexibilidad, dichos factores son muy frecuentes 
en el desarrollo de sistemas de software. Un ejemplo de esto lo realizó Jeff Sutherland quien 
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utilizó el modelo Scrum en el desarrollo de software en Easel Corporation. Scrum es 
considerado un modelo ágil por la Agile Alliance en desarrollo de software. Y fue presentado 
como proceso formal para la gestión del desarrollo de software en 1996 (Flores, 2016, p.12-
14). Se puede determinar que la metodología SCRUM es una metodología óptima para el 
desarrollo de proyectos de sistemas de software y es una de las metodologías más utilizadas 
actualmente. Así mismo, proporciona la capacidad de poder gestionar un proyecto que 
requiera rapidez y flexibilidad. 
2.2.2 Métodos para el desarrollo de aplicaciones móviles y plataformas 
 
En esta sección, se visualizará los aspectos más importantes que existen dentro de un 
sistema y ver las diferencias que existen entre una aplicación web y una aplicación móvil. 
2.2.2.1 Ecosistema de aplicaciones móviles 
 
Todas las aplicaciones móviles se ejecutan en un ecosistema. Entonces, para llevar un 
desarrollo completo y satisfactorio es necesario conocer varios factores que perjudican el 
ecosistema, como la versión del sistema operativo, la infraestructura, el uso de los 
dispositivos de los usuarios y los métodos de entradas de la aplicación. Por otro lado, se 
entiende que un ecosistema móvil es el conjunto de actores necesarios para obtener las 
aplicaciones. Además, que en los ecosistemas se incluyen las operadoras de 
telecomunicaciones, los fabricantes de hardware y software que están involucrados en la 
realización de la aplicación (Ramírez, 2011, p.9). Sin lugar a duda el ecosistema de 
aplicaciones móviles es muy importante antes de iniciar el desarrollo de software, ayuda a 
conocer las características que se aplicaran al momento de arrancar el aplicativo. Por 
ejemplo, en las aplicaciones móviles, se pueden ejecutar en diferentes tipos de dispositivos, 
en un móvil antiguo, Smartphone, Tablet Pc, también en aparatos como televisión o en una 




2.2.2.2 Diferencias entre una aplicación móvil nativo y web 
 
Las aplicaciones móviles están diseñadas a ejecutarse en diferentes escenarios de 
dispositivos móviles. La aplicación web nativo, tiene ventaja que el usuario ingrese más rápido 
y pueda realizar sus actividades sin problemas. En la aplicación web tiene que hacer más 
pasos, primero tendrá que ver si tiene instalado un navegador y recién podrá ingresar al 
sistema. Por otra parte, el desarrollo aplicativo web móvil es mucho más sencillo, porque, 
tiene facilidad de programar y no necesita de ningún emulador para ejecutarse. En cambio, 
el desarrollo de aplicativos móviles nativos, ofrecen una mejor experiencia al usuario al 
momento de usar la aplicación. También existen aplicaciones fuera de línea, que consisten 
en trabajar sin conexión a internet. Las aplicaciones en línea, sirve para trabajar solo cuando 
exista conexión a internet de lo contrario no funcionara. Y finalmente la aplicación de 
sincronización, que puede funcionar en ambos modos, online y offline, esto ayuda a trabajar 
a los usuarios en cualquier lugar teniendo la información actualizada (Ramírez, 2011, p.22-
28). De este modo se puede observar que cada uno de las aplicaciones web y nativo tienen 
sus ventajas, se concluye que trabajar con una aplicación nativo puede tomarte un poco más 
de tiempo en desarrollar, pero tendrás al usuario muy satisfecho. 
 
2.2.3 Desarrollo multiplataforma con xamarin 
 
En esta sección, se indica las plataformas que existen en la actualidad y ver las diferencias 
que hay entre ellas, también se muestra el uso de la librería xamarin. Forms. 
2.2.3.1 Definición de xamarin 
 
Para desarrollar una aplicación móvil trabajar en una sola plataforma es muy difícil para el 
programador, esto puede retrasar el trabajo del desarrollador y compilar códigos en diferentes 
sistemas operativos. Es por ello, que Xamarin en una multiplataforma que permite trabajar 
varios sistemas operativos en un solo entorno y su visión es que desarrollar aplicaciones 
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móviles sea fácil de programar. Xamarin es un marco de desarrollo de aplicaciones 
multiplataforma, en el cual se puede desarrollar tanto para escritorio como móvil. La sede 
principal se encuentra en California, tiene como propietario a Microsoft. En la actualidad, 
cuentan con 1.4 millones de desarrolladores que están utilizando la plataforma por todo el 
mundo (Xamarin. The Xamarin Story, 2017). Además, xamarin te permite hacer el desarrollo 
en uno solo, utilizando C#. Por otra parte, Xamarin ofrece hacer apps nativas para Android, 
IOS, Windows Mobile, macOS Y Windows. Esto favorece al desarrollador, puesto que, no 
tendrá que realizar códigos para cada uno de los sistemas operativos. 
 
Figura 2: Logo Xamarin 
Fuente: (Blanco, 2017). 
2.2.3.2 Librería Xamarin. Forms 
 
 Esta librería elimina la necesidad de codificar una interfaz para diferentes plataformas. 
Asimismo, se puede usar APIs en el cual el desarrollador puede llamar estas librerías de 
forma muy rápida y segura. Los métodos de desarrollo de la plataforma xamarin se basan 
principalmente en cómo organizar la arquitectura dentro del desarrollo, que están basadas en 
Android y IOS. Utilizando librerías como xamarin. Forms, que permiten crear interfaces 
nativas con una sola codificación. Por otra parte, el uso de los patrones modelo, modelovista 
y vista (MVVM), son patrones que sirven para la separación de controles entre la interfaz de 
usuario y la aplicación. Por otro lado, las interfaces de usuario (UI), permiten construir 
diferentes elementos de interfaz, por ejemplo, clases, controles y propiedades (Blanco, 2017, 
p.45 - 50). Según lo mencionado, los patrones a usar en un proyecto de desarrollo son 
importantes, ayuda a los programadores a separar su interfaz de usuario de forma ordenada 
y vincular métodos, clases, funciones de manera fácil, asimismo xamarin. forms te permite 
construir interfaces para diferentes sistemas operativos. 
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2.2.4 Tecnologías de desarrollo de aplicaciones multiplataforma 
 
En esta sección se analizará sobre las tecnologías multiplataforma que existen en la 
actualidad en el mercado mundial. 
2.2.4.1 Apache Córdova 
 
El método de desarrollo de esta multiplataforma es atreves de JavaScript, html5, css3 y los 
plugins que dan acceso a las APIs. Apache Córdova es el marco de desarrollo que se puede 
implementar aplicaciones multiplataforma. Propiamente desarrollado por Nitobi Software, fue 
adquirido en 2011 por Adobe. Y la liberación de su código fuente fue mediante la licencia de 
Apache y luego paso a conocerse por la actual denominación (Apache Córdova License, 
2016). De esta manera se puede decir que Apache cordova no llega a su objetivo, no alcanza 
completamente el resultado final que esperan los usuarios. Puesto que, unas de sus 
desventajas es que las interfaces están construidas en Html, y no en elementos nativos. 
 
Figura 3: Arquitectura Apache Córdova e interfaz para el desarrollo de una aplicación móvil. 
Fuente: (Blanco, 2017). 
2.2.4.2 Appcelerator Titanium 
 
Titanium tiene como IDE (Integrated development Environment) a Eclipse, su codificación se 
basa en JavaScript. Es un marco de desarrollo de aplicaciones multiplataforma de código 
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libre. Inicialmente, fue lanzado para aplicaciones de escritorio, en 2009 inicio con el desarrollo 
para Android e IOS, dividiendo el desarrollo móvil y escritorio en el 2012 (Appcelarator 
Titanium, 2015). Como conclusión, se puede decir que Appcelerator tiene una solución similar 
a xamarin, ambos establecen como producto final una aplicación nativa, y una web 
encapsulada en una aplicación. 
 
Figura 4: Arquitectura Appcelerator Titanium, procesos para el desarrollo de aplicación. 
Fuente: (Blanco, 2017). 
2.2.4.3 Genexus 
 
Es una herramienta que genera automáticamente aplicaciones informáticas para internet, 
Windows y Smart Devices, mostrando entre las herramientas más importantes que tiene, 
Procedure(se encarga de conectarse con la base de datos ), Transacciones(Podríamos 
llamar como tablas) y Web Panel (Es la interfaz que se muestra al usuario). (Genexus, 2016) 
afirma. “Es la primera solución ágil y multiplataforma para resolver problemas de negocios 
extendiendo, integrando y mejorando sus sistemas empresariales”. Como conclusión, se 
puede decir que genexus, es una plataforma fundamental para el desarrollo de aplicaciones 
móviles, que permite desarrollar de manera fácil, puede compilar el código en varios leguajes 







Para nuestro contexto una cita es la reunión pactada entre el cliente y el mecánico para la 
revisión o para recibir un servicio para su automóvil. Una cita se puede usar, para reunirse 
con uno o más personas en un lugar adecuado (Pérez, 2015, p. 15-17). Respecto al autor 
una cita se utiliza para el encuentro entre dos o más personas que tienen un determinado fin, 
para lo cual en nuestro contexto se utilizará para ocupar el espacio libre del horario de un 
mecánico para la revisión o dar algún servicio a un automóvil. 
2.2.6 Servicio al cliente 
El servicio de atención al cliente, es muy importante en todos los negocios, de acuerdo a la 
atención brindada el cliente estará satisfecho. Se define como servicio al cliente al conjunto 
de actividades que se ofrecen por parte de la empresa para que el cliente logre obtener un 
producto o servicio en el momento necesario, el cual logrará satisfacer sus necesidades. 
También se puede definir como un beneficio o actividad que brinda una parte hacia otra 
(Chang, 2014, p.18-20). Determinan que el servicio al cliente es un conjunto de funciones que 
realiza una empresa con el fin de que el cliente satisfaga sus necesidades solicitadas, de tal 
manera se concluye que el servicio al cliente son los procesos que brinda una empresa para 
satisfacer las necesidades de los clientes. 
2.2.7 Geolocalización 
La geolocalización es el posicionamiento que define el lugar donde se localiza un objeto en 
un sistema de coordenadas. Este proceso es usado por sistemas con un conjunto de 
hardware y software que contienen información geográfica que capturan, almacenan, 
manipulan y analizan, en las diferentes formas posibles la información referenciada, con la 
misión de resolver problemas de planificación y gestión (Lujan, 2017, p. 16-18). Se determina 
que la geolocalización es utilizada para poder definir la localización de un sistema el cual es 




3 CAPITULO 3: DISEÑO TEÓRICO Y METODOLÓGICO DE LA 
INVESTIGACIÓN 
 
3.1 Diseño metodológico 
El propósito de este estudio cualitativo, es determinar el proceso de citas y servicio al cliente 
en los talleres mecánicos de barranco atreves de entrevistas a los dueños del taller y a los 
conductores. Esto, servirá para recolectar datos y encontrar el cómo y porqué. Lo cual se 
necesitará para generar cambios, en este caso diseñar un aplicativo móvil que busque los 
talleres más cercanos a tu ubicación y que pueda reservar citas. 
3.2 Metodología del proyecto 
 
Para desarrollar el trabajo de investigación de una aplicación móvil que permita la gestión de 
citas y servicio al cliente de los centros mecánicos del distrito de barranco, se ha determinado 
el uso de la metodología XP (Programación Extrema). Puesto que, fundamenta el ciclo de 
vida del software, permite involucrar al cliente durante el proceso del proyecto, minimiza los 
esfuerzos al controlar los requisitos a inicio de la vida del software y cuando empiezan a 
programar el equipo, es en parejas.  
3.2.1 Metodología XP (Extreme Programming) 
 
La metodología XP, también llamada Extrema, es una metodología ágil que garantiza el éxito 
en el desarrollo de software, bajo un esquema de trabajo en equipo. La metodología XP se 
basa en una retroalimentación entre el cliente y el equipo de desarrolladores y busca 
simplificar las soluciones y los cambios. 





Figura 5: Metodología XP 
Fuente: (Cortez, C. (2016)) 
 
 Planificación. 
Historias de usuarios. Este es el primer paso descrito en la metodología de programación 
XP, el objetivo es definir las historias de los usuarios con los clientes bajo un lenguaje no 
técnico. Esto apoyará para estimar los tiempos de desarrollo, así como para verificar si el 
programa cumple con las historias definidas por los usuarios. 
Plan de entregas. Aquí se elabora un plan de entregas, donde se plasma la historia de los 
usuarios, definiendo fechas de entrega. 
Velocidad del proyecto. Aquí se representa la velocidad con la que se desarrolla el proyecto, 
y se cuenta el número de historias que se podrían implementar por cada interacción. 
Iteraciones. La división en iteraciones que sigue la metodología XP, van de la mano con el 
plan de entregas que definen las historias de usuarios. 
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Rotaciones y Reuniones. En estas etapas de la planificación se establece la programación 
rotativa en pareja bajo reuniones frecuentes, a fin de incrementar la productividad y la calidad 
del software desarrollado. 
 
 Diseño. 
Diseños simples. XP establece diseños simples y sencillos a fin de optimizar el tiempo, 
esfuerzo y comprensión para los usuarios y clientes. 
Glosario de términos. Aquí la metodología XP sugiere una correcta utilización de los 
términos y los nombres de los métodos y clases que apoyarán notablemente la comprensión 
del diseño, para futuras ampliaciones y reutilización de código. 
Riesgos. De presentarse potenciales problemas en la etapa de diseño, XP sugiere destinar 
un equipo de desarrolladores que trabaje en esto para solucionarlo, es decir optimizar tiempo 
y recursos. 
Funcionalidad extra. Aquí se sugiere jampas añadir funcionalidad extra al programa, a 
cuenta de que será posiblemente utilizada a futuro, lo que implica desperdicio en cuanto a 
recursos y tiempo. 
Re factorizar. Esto significa una nueva revisión de código para optimizar su funcionamiento. 
Esta etapa del diseño apoya mucho la depuración de la reutilización de código, muy común 
en el desarrollo. 
 
3.2.2 Fases 
Se definieron las siguientes fases para la realización de la presente investigación, basando 
en la metodología XP:  
3.2.2.1 Fase de Planificación 
 
En esta fase de planificación se plantea una serie de requisitos como las historias de usuarios 
ya que reflejan que funciones va desempeñar el sistema, además se establece las reuniones 
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con los involucrados del proyecto y se realiza los planes de entregas que se mencionaran a 
continuación. 
 Actividad 1: Diseñar entrevistas 
Descripción: Se realizará el diseño para las entrevistas. Diseño de entrevista para el 
gerente del taller y diseño de entrevista para el conductor. 
Entregable: Modelos de entrevistas 
 Actividad 2: Aplicar entrevistas 
Descripción: En esta actividad se aplicarán las entrevistas para el levantamiento de 
información y así poder seleccionar la información que se necesita para el desarrollo 
de la solución del trabajo de investigación. A continuación, se detalla los dos modelos 
de entrevistas. 
 Aplicar entrevista al gerente general de los centros mecánicos 
Se realizó entrevistas al gerente general de los centros mecánicos para 
obtener la información requerida en el trabajo de investigación.  Las entrevistas 
se realizaron al gerente general de la empresa Imparables Bmw Motorsport y 
Globalcar. 
 Aplicar entrevista al conductor 
Se realizó entrevistas a los conductores que tienen vehículo, lo cual es 
importante su opinión para tener idea que servicios utilizan en un centro 
mecánicos y que problemas tienen cuando llevan su vehículo al taller. 
 Entregable: Entrevista realizada al gerente general 
           Entrevista realizada al conductor 
 Actividad 3: Analizar entrevistas 
 
Descripción: En esta actividad se analizarán los dos modelos de entrevistas 
realizadas que se hicieron en la actividad 3, el análisis es realizado mediante 
conclusiones que se obtuvieron de las preguntas.  
Entregables: Análisis que se obtuvieron de las entrevistas realizadas. 
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 Actividad 4: Elaborar el proceso actual del negocio 
Descripción: En esta actividad se elabora el modelo actual, que hace referencia como 
los conductores interactúan con los centros mecánicos, así también como esta 
administrado el taller. 
Entregable: Modelo de negocio actual 
 Actividad 5: Elaborar el proceso mejorado del negocio 
Descripción: En esta actividad se elabora una propuesta mejorada, lo cual hace 
referencia como los conductores y mecánicos interactuaran con el aplicativo móvil. 
Entregable: Modelo de propuesta de solución 
 Actividad 6: Elaborar lista de requerimientos 
Descripción: En esta actividad se elabora la lista de requerimientos del negocio. 
Entregable: Lista de requerimientos 
 Actividad 7: Elaborar historias de usuarios 
Descripción:  En esta actividad se elaboran las historias de usuarios utilizando la 
herramienta trello, el cual permite tener todas las tareas mapeados y organizar mejor 
el desarrollo del proyecto. 
Entregable: Entregar historias de usuario 
3.2.2.2 Fase de Diseño 
 
La fase de diseño se encarga en hacer el prototipo del sistema, las tarjetas CRC (clase, 
responsabilidad y colaboración) son una metodología para el diseño de los diagramas de 
clases, conceptuales y el diagrama de datos. A continuación, se mencionan las actividades a 
realizar para el diseño del aplicativo móvil. 
 Actividad 8: Elaborar diagrama de clases 
Descripción: En esta actividad se realizará el diagrama de análisis. 
Entregable: Diagrama de clases 
         Diagrama de clases modelo conceptual 
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 Actividad 9: Elaborar diagrama de datos 
Descripción: En esta actividad se elaborará el diagrama de datos 
Entregables: Diagrama de datos 
  Diccionario de datos 
 Actividad 10: Elaborar diagrama de caso de uso 
Descripción: En esta actividad se elaborará el diagrama de caso de uso 
Entregables: Diagrama de caso de uso para el conductor 
  Diccionario de caso de uso para el mecánico 
 Actividad 11: Elaborar prototipo del sistema 
Descripción: En esta actividad se elaborarán los prototipos de sistema que se 
dividieron en cinco módulos. Módulo de gestión de usuario y seguridad, módulo de 
gestión de citas, modulo ubicación talleres cercanos, módulo de seguimiento del 
vehículo y módulo de gestión de clientes 
Entregables: Prototipo del módulo gestión de conductores 
Prototipo del módulo ubicación de talleres cercanos 
  Prototipo del módulo de gestión de citas 
  Prototipo del módulo de evaluación de servicio 
Prototipo del módulo de gestión de mecánicos 
  Prototipo del módulo de seguimiento del vehículo 
 
3.3 Población y muestra 
 
En la investigación se tiene un segmento de posibles Gerentes generales los cuales son: 
Gerentes con taller mecánico. Todas personas que tienen edad entre los 30 a 60 años 
domiciliados en el país, que cuentan con un taller mecánico, para el negocio, que están 
interesados en promocionar el taller. Cabe señalar que, es indispensable que tengas 
Smartphone y sepan utilizar las operaciones. 
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Por otro lado, se tiene un segmento de conductores los cuales son, personas de edad entre 
25 a 50 años, que presentan quejas e inconformidad cuando llevan el vehículo a un taller y 
sienten desconfianza. 




Las entrevistas fueron dirigidas hacia el Gerente y Jefe de los talleres, que están involucrados 
directamente en la administración del negocio, bajo el siguiente esquema. 
Por otro lado, las entrevistas también fueron dirigidas hacia los conductores, que presentan 
problemas con el servicio de un taller mecánico. 
Actividad 1: Diseñar entrevistas, se obtuvo el entregable Modelos de entrevistas, 
consiste en diseñar los modelos de entrevistas: Diseño de entrevistas para el 
gerente general, diseño de entrevista para los conductores. 
PREGUNTAS PARA EL GERENTE GENERAL: 
1. ¿Existe reserva de turnos para atención en el área de taller? 
2. ¿Actualmente, como manejan el proceso de citas? 
3. ¿Cómo Gerente del taller mecánico le gustaría que el taller lo visualicen todos los 
conductores?  
4. ¿Estaría de acuerdo en pagar para que su taller se visualice en una aplicación móvil 
y muestre sus promociones?  
5. ¿Con que frecuencia el personal del taller es capacitado? 
6. ¿Cómo es la gestión administrativa del taller? 
7. ¿Después de haber ingresado el vehículo al taller, como se controla?  
PREGUNTAS PARA EL CONDUCTOR: 





2) ¿Cuáles son tus mecánicas de mayor preferencia? ¿Por qué? y ¿dónde se ubican?  
 
 
3) ¿Cuáles son las características que buscas en la mecánica que asistes?  
 
 
4) ¿Qué problemas mecánicos ha presentado tu vehículo últimamente?  
 
 
5) ¿Cómo buscas un centro mecánico? y ¿Cuánto tiempo demoras encontrarlo?  
 
 
6) ¿Qué solución te gustaría que hubiera para los problemas mecánicos? 
 
Actividad 2: Aplicar entrevistas, se obtuvo los siguientes entregables: 
Entrevista realizada al Gerente General, Entrevista realizada al conductor. 
Se aplicarán las entrevistas para el levantamiento de información así poder 
seleccionar la información relevante y necesaria. 
 Entrevista realizada al Gerente General 
Andrea Navarro (Gerente General de la empresa IMPARABLES MOTORSPORT) 
1. ¿Existe reserva de turnos para atención en el área de taller? 
Respuesta: No 
2. ¿Actualmente, como manejan el proceso de citas? 
Respuesta: Los clientes escriben al WhatsApp, indicando que tienen problemas con 
el vehículo, y que lo llevaran al taller. 
3. ¿Cómo Gerente del taller mecánico le gustaría que el taller lo visualicen todos los 
conductores?  
Respuesta: Por supuesto, ayudaría a mejorar nuestros ingresos. 
4. ¿Estaría de acuerdo en pagar para que su taller se visualice en una aplicación móvil 
y muestre sus promociones?  
Respuesta: Si 
5. ¿Con que frecuencia el personal del taller es capacitado? 
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Respuesta: Nos preocupamos de que se capaciten en cursos rápidos cuando se tiene 
una oportunidad. 
6. ¿Cómo es la gestión administrativa del taller? 
Respuesta: Se tienen herramientas como Excel, para registrar los clientes y la 
generación de la cotización o comunicación con el cliente lo realiza el jefe del taller. 
7. ¿Después de haber ingresado el vehículo al taller, como se controla?  
Respuesta: Se pasa a realizar un diagnóstico en el cual se completan las fallas del 
vehículo en una hoja llamado inventario, luego se comunica al cliente para indicarle 
las fallas del vehículo y el tiempo que se va demorar en reparar. 
 Entrevista realizada al conductor 
Persona 1: Cesar Cáceres (Encargado de Logística en Constructora Galilea) 
1) ¿Qué servicios mecánicos utilizas frecuentemente y en qué periodo?  
Normalmente utilizo el lavado y encerado de autos, diría que 2 veces por semana, aunque 
en ocasiones lo he utilizado 3 veces a la semana. 
2) ¿Cuáles son tus mecánicas de mayor preferencia? ¿Por qué? y ¿dónde se ubican?  
No tengo una mecánica preferida ya que por mi trabajo estoy en constante movimiento en 
toda lima así que utilizo la que me encuentre en el camino. 
3) ¿Cuáles son las características que buscas en la mecánica que asistes?  
Que sea de buena calidad y rápida. 
4) ¿Qué problemas mecánicos ha presentado tu vehículo últimamente?  
Tuve unos problemas con el motor. 
5) ¿Cómo buscas un centro mecánico? y ¿Cuánto tiempo demoras encontrarlo?  
Normalmente googleo una mecánica y la primera que encuentre cerca de mi ubicación es la 
que utilizo, demoro aproximadamente entre 30 o 40 minutos ya que tengo q tomarme la 
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molestia de leer los comentarios que hay en internet ya que he tenido algunas malas 
experiencias con algunas mecánicas. 
6) ¿Qué solución te gustaría que hubiera para los problemas mecánicos? 
Una manera más rápida de encontrar mecánicas con una buena calidad de servicio. 
Persona 2: Daniel Márquez (Jefe de Contabilidad) 
1) ¿Qué servicios mecánicos utilizas frecuentemente y en qué periodo?  
Mantenimiento y lavado de mi automóvil, lavados 2 veces por semana y mantenimiento 1 
vez al mes como mínimo 
2) ¿Cuáles son tus mecánicas de mayor preferencia? ¿Por qué? y ¿dónde se ubican?  
Una ubicada en san isidro llamada Susuki Forestales, es de mi preferencia porque es de 
confianza y hasta el momento todos los inconvenientes presentados han sido resueltos de 
manera correcta. 
3) ¿Cuáles son las características que buscas en la mecánica que asistes?  
Que sea de confianza y rentable. 
4) ¿Qué problemas mecánicos ha presentado tu vehículo últimamente?  
Problemas con la caja de cambios. 
5) ¿Cómo buscas un centro mecánico? y ¿Cuánto tiempo demoras encontrarlo?  
En caso no pueda recurrir a la mecánica mencionada, lo único que puedo hacer es googlear 
la ubicación de una mecánica y tardo aproximadamente 1 hora en buscar recomendaciones. 
6) ¿Qué solución te gustaría que hubiera para los problemas mecánicos? 
Que las mecánicas tuvieran un lugar donde poder visualizar toda su información ya que 
para poder hablar de precios con respecto a algunas reparaciones es necesario ir 
personalmente hasta la mecánica. 
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Persona 3: Orlando Loza 
1) ¿Qué servicios mecánicos sueles usar frecuentemente y en qué periodo? 
“Taller mecánico Mario”, para un manteamiento periódico (cambio de aceite, de filtros (aire y 
aceite) revisión de frenos, entre otros). Cada 3.4 a 4 meses aproximadamente. 
2) ¿Cuáles son tus mecánicas de mayor preferencia? ¿Por qué? y ¿dónde se ubican?  
Taller mecánico Mario.  Por precios y confianza. Av. La molina (distrito de Ate) 
IZA MOTORS. Por rapidez. La Victoria. 
3) ¿Cuáles son las características que buscas en la mecánica que asistes?  
Confianza y asertividad en el diagnóstico de fallas. Precios accesibles. 
4) ¿Qué problemas mecánicos ha presentado tu vehículo últimamente?  
En el sistema de tracción (disco de embrague). Afinamiento periódico. 
5) ¿Cómo buscas un centro mecánico? y ¿Cuánto tiempo demoras encontrarlo?  
Por referencias. Depende de la necesidad que tenga, pero en promedio un mes. 
6) ¿Qué solución te gustaría que hubiera para los problemas mecánicos? 
Asistentes remotos a precios accesibles. 
PERSONA 4: José Oliden 
1) ¿Qué servicios mecánicos sueles usar frecuentemente y en qué periodo? 
- Reparación de llanta 
- Mantenimiento preventivo. 
- Lavado  
2) ¿Cuáles son tus mecánicas de mayor preferencia? ¿Por qué? y ¿dónde se ubican?  
Lurín 
3) ¿Cuáles son las características que buscas en la mecánica que asistes?  
Precio 
Servicio al cliente 
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4) ¿Qué problemas mecánicos ha presentado tu vehículo últimamente?  
Llanta pinchada 
Limpieza ducto de aire acondicionado 
5) ¿Cómo buscas un centro mecánico? y ¿Cuánto tiempo demoras encontrarlo?  
- Por referencias. 
- Internet  
6) ¿Qué solución te gustaría que hubiera para los problemas mecánicos? 
No respondió. 
PERSONA 5: Andrés Cóndor 
1) ¿Qué servicios mecánicos sueles usar frecuentemente y en qué periodo? 
Revisión de freno y cambio de aceite, una vez al mes. 
2) ¿Cuáles son tus mecánicas de mayor preferencia? ¿Por qué? y ¿dónde se ubican?  
No tengo mecánicos preferidos. 
3) ¿Cuáles son las características que buscas en la mecánica que asistes?  
Perfil de mecánico con buena presencia. 
4) ¿Qué problemas mecánicos ha presentado tu vehículo últimamente?  
Pinchazos de llanta 
5) ¿Cómo buscas un centro mecánico? y ¿Cuánto tiempo demoras encontrarlo?  
Tengo mi mecánico conocido y no demoro mucho buscando 
6) ¿Qué solución te gustaría que hubiera para los problemas mecánicos? 
No respondió. 
Persona 6: Luis Mendoza 
1) ¿Qué servicios mecánicos sueles usar frecuentemente y en qué periodo? 
Cambio de aceite, regulación de frenos  
2) ¿Cuáles son tus mecánicas de mayor preferencia? ¿Por qué? y ¿dónde se ubican?  
La concesionaria, mayor confiabilidad 
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3) ¿Cuáles son las características que buscas en la mecánica que asistes?  
Que haya personal de confianza, repuestos originales  
4) ¿Qué problemas mecánicos ha presentado tu vehículo últimamente?  
Frenos  
5) ¿Cómo buscas un centro mecánico? y ¿Cuánto tiempo demoras encontrarlo?  
A la concesionaria, no demoro  
6) ¿Qué solución te gustaría que hubiera para los problemas mecánicos? 
Un software que encuentre la falla al instante. 
3.5 Procesos 
 
Actividad 4: Elaborar proceso de negocio, se obtuvo el entregable modelo del proceso 
actual de citas y de los talleres mecánicos. La actividad hace referencia a cómo interactúa 
el mecánico con el conductor. 
 Proceso de citas, para hacer una reserva previamente debe seguir los siguientes 
pasos: En primer lugar, el conductor llama o escribe por WhatsApp al taller mecánico 
entonces le contesta la recepcionista, consulta al mecánico la disponibilidad que tiene 
con el horario, la recepcionista le comunica al conductor la disponibilidad del taller en 
este caso si el conductor no acepta termina la llamada, de lo contrario solicita brindar 
cotización, entonces la recepcionista reserva la cita, realiza cotización y envía por 




Figura 6: Proceso actual de citas 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Proceso actual de los talleres mecánicos. En primer lugar, el conductor llega al taller, 
espera turno, luego entrega los datos del problema al mecánico. 
  Entonces, el mecánico analiza la complejidad del problema, hace un diagnóstico del 
problema, cotiza servicio y el conductor recibe la cotización, si no acepta abandona el 
taller y si acepta entrega el automóvil al taller.  
 El mecánico recibe el vehículo e inicia la reparación verifica si hay repuestos. Si es 
que no hay compra repuestos, de lo contrario continua con la reparación. Si el vehículo 
presenta más problemas vuelve a cotizar el servicio y hace el mismo proceso de lo 
antes mencionado. Si no tiene problemas realizar factura y cobra entonces le entrega 







 En esta figura se visualiza el proceso actual que realizan los centros mecánicos, desde que llega el vehículo al taller hasta que se entrega 
la factura o boleta al cliente. 
 
Figura 7: Proceso actual de los centros mecánicos 






4 CAPITULO 4: PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCIÓN 
 
4.1 Soluciones a evaluar y criterios de selección 
 
La solución a evaluar de las metodologías se realizará dependiendo directamente de la 
necesidad que se requiere a desarrollar el proyecto. 
Tomando en consideración los criterios evaluados, se le estará estableciendo valores a cada 
metodología evaluada según su nivel de satisfacción con respecto a los criterios existentes. 
Se les otorgará una valoración con números enteros utilizando un rango del uno (1) al diez 
(10), los valores asignados van a mostrar la aplicabilidad o no de la metodología en el 
proyecto de investigación, siendo diez (10) el número que indica el mayor cumplimiento 
respecto al criterio y, el número uno (1) indicativo de bajo cumplimiento del criterio.  
4.1.1 Evaluación de la metodología 
 
La metodología Extreme Programming (XP). Es una metodología ágil centrada en maximizar 
las relaciones interpersonales como clave para el éxito en desarrollo de software, 
promoviendo el trabajo en equipo. 
Las características más resaltantes de esta metodología es el uso de una excelente 
comunicación, su gran sencillez y la capacidad que ofrece para poder interactuar con el 
cliente. 
La metodología XP está fundamentada en los siguientes valores, los cuales aportan de tal 
manera que facilitan el trabajo para poder finalizar satisfactoriamente el diseño, desarrollo e 
















Relación cliente-Desarrollador 6 7 7 9 
Características propias del modelo 6 6 7 7 
Ventajas 6 7 5 6 
Desventajas 6 7 7 7 
Usos 7 8 8 9 
Fases del modelo 10 7 8 9 
Total 41 42 42 47 
Tabla 1: Comparación de metodologías para el desarrollo del trabajo 




Criterio de selección  
Con el análisis comparativo se ha elegido la metodología XP ya que es la que se adapta mejor 
al proyecto por ser flexible y estar orientado para proyectos con excelentes resultados. 
4.1.2 Evaluación del lenguaje de programación C# 
 
C# es un lenguaje orientado a objetos simple, amistoso, intuitivo y de fácil entendimiento que 
ha sido diseñado por Microsoft con el objetivo de recolectar las mejores características de 
otros lenguajes, básicamente Visual Basic, Java y C++, y mezclarlas en uno sólo en el que 
se unan la alta utilidad y facilidad de aprendizaje de Visual Basic con la potencia de C++. 
A continuación, se visualizará un cuadro con la solución y los criterios de selección en la 
comparación de lenguajes de programación. 
CRITERIO              RECURSO TI JSP C# PHP 
Paradigma 8 9 8 
Características 8 8 8 
Ventajas 7 7 8 
Desventajas 7 7 6 
Total 30 31 30 
Tabla 2: Comparación de lenguaje de programación 








Lenguaje de programación C# 
Criterio de selección  
Respecto al cuadro comparativo se elige realizar la programación en el lenguaje C#. 
 
4.1.3 Evaluación de la base de datos Sql Server  
 
SQL Server es fabricado por Microsoft, basado en el lenguaje Transact-SQL, 
simultáneamente es capaz de disponer elevadas jerarquías de datos a los usuarios; consta 
de algunos beneficios: soporte de transacciones, Seguridad, firmeza y escalabilidad, 
almacena store procedures, tiene un poderoso entorno grafico para su gestión permitiendo 
gráficamente el uso de comandos DDL y DML, trabaja en como cliente y como servidor 
guardando la información en los servidores y los clientes y permitiendo la gestión y 
administración información de otros servidores de datos. (Quiñonez, 2016)  
A continuación, se visualizará un cuadro con la solución y los criterios de selección de la base 
de datos. 
CRITERIO                RECURSO TI ORACLE SQL SERVER MYSQL 
Plataforma 9 8 9 
Herramienta Case 9 9 9 
Utilización de memoria 7 10 7 
Ventajas 9 7 7 
Tipo de licencia 7 8 8 
Costo 7 9 9 
Total 48 51 49 
Tabla 3: Comparación de base de datos 
Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo al análisis comparativo optamos por la base de datos SQL Server. 
Solución seleccionada 
Sql Server 
Criterio de selección  




4.2 Recursos necesarios 
 




 El diseño de la aplicación móvil será desarrollado con balsamiq mockups 
 
 Se usará la base de datos Sql Server 2017, que permitirá crear las tablas y 





 Laptop o computadoras con sistema operativo Windows 7 o superior, 
esto es necesario para dar inicio al desarrollo del aplicativo móvil. 
 
 
4.2.2 Trello herramienta para organizar tareas 
 
Se usará esta herramienta que permite administrar las tareas y registrar las historias de 
usuarios con detalle.  Para el trabajo de investigación será muy importante, ya que ayudará 
a organizar el proyecto y registrar los requerimientos. 
   
4.2.3 Cronograma de actividades 
 
 En esta figura se visualiza el cronograma de trabajo con la descripción de las 




Figura 8: Cronograma de actividades 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.3 Estudio de viabilidad técnica 
Cuando se tiene definido la solución de la propuesta, entonces debe ser evaluada en base a 
distintos aspectos como, factibilidad técnica y operativa, para determinar si es viable o no. 
Por ello, se lleva a cabo un estudio de factibilidad de sistema que a continuación se explicaran 
a detalle. 
4.3.1 Factibilidad técnica 
 
Se evaluará la viabilidad en cuanto a hardware, software y personal, estos son necesarios 
para el desarrollo del proyecto.  




Nro FECHA INICIO FECHA FIN DIAS CALENDARIO DIAS LABORABLES
1 19/08/2019 23/08/2019 5 3
2 24/08/2019 27/08/2019 4 2
3 28/08/2019 30/08/2019 3 3
4 3/09/2019 5/09/2019 3 2
5 6/09/2019 9/09/2019 4 4
6 10/09/2019 12/09/2019 3 2
7 12/09/2019 18/09/2019 7 7
8 19/09/2019 23/09/2019 5 3
9 24/09/2019 27/09/2019 4 4
10 28/09/2019 9/10/2019 13 12
28/09/2019 9/10/2019 51 42
Elaborar diagrama de clases
Elaborar diagrama de datos





Elaborar lista de requerimientos
Elaborar matriz de roles y responsabilidades
Elaborar historias de usuarios
ACTIVIDADES
CRONOGRAMA DEL TRABAJO - 2019
Elaborar modelo de negocio
 
43 
Característica Requisito Mínimo 
Procesador Intel(R) Core(TM) core i5 8400 CPU @ 2.80 
GHz 
Sistema operativo Windows 7 ultímate 
Memoria Ram 8,00 GB 
Almacenamiento Disco solido(SSD) de 120 GB, Disco duro de 
500 GB 









Tabla 4: Requisitos técnicos para el desarrollo del sistema 
Fuente: elaboración propia 
 
 En esta tabla 2 se muestra la descripción del personal con su respectivo rol que se 
necesitará durante el proyecto. 
Cantidad Rol Descripción 
01 Líder de proyecto Conocimiento de 
metodología XP 
01 Analista de negocios Conocimiento en el sector 
mecánico. 
01 Analista funcional Conocimiento en procesos 
de negocio y experiencia en 
levantamiento de 
información. 
01 Analista de BD Conocimiento y manejo en 
sistema de base de datos 
Sql server. 
02 Diseñadores Conocimiento de 
herramienta de diseño, 
experiencia en realizar 
interfaz del usuario. 
01 Analista de Pruebas Conocimiento y experiencia 
en calidad de software 
Tabla 5: Roles del personal durante el proyecto 
Fuente: Elaboración propia 
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4.3.2 Factibilidad Operativa 
 
Con el diseño del aplicativo móvil de gestión de citas y servicio al cliente se puede apreciar 
los siguientes impactos en beneficio para los talleres mecánicos. 
 Los establecimientos registrados se pueden visualizar en el mapa del 
aplicativo móvil, esto hace reconocido al taller para que los clientes lo pueden 
visualizar en su dispositivo móvil cuando requieren ir al centro mecánico. 
 Los clientes podrán reservar una cita a través de celulares o Tablet. 
 Se reduce el tiempo de espera de cada cliente que necesite el servicio. 
  Los usuarios pueden ver las horas disponibles de los mecánicos dentro del 
aplicativo móvil. 
 Los usuarios podrán hacer un seguimiento a su vehículo. 
Se deben considerar algunos factores que pueden afectar el funcionamiento del sistema y no 
uso de este son: 
 Que el usuario no tenga internet por algún motivo. 
 El usuario no cuente con el mínimo conocimiento de aplicaciones móviles lo cual 
complica la ubicación del taller y reserva de citas. 
Para ello, el usuario debe tener conocimientos básicos como descargar una aplicación, 
manejo de Smartphone e internet. Para que así pueda aprovechar el uso del aplicativo móvil 








5 Capítulo 5: ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 
 
En este capítulo como producto de la ejecución de las actividades, se obtuvo los siguientes 
entregables. 
5.1 Recolección de información 
En este punto finalizamos, el objetivo específico de recolectar información necesaria para la 
ubicación y detalles de los talleres mecánicos del distrito de barranco. 
Actividad 3: Analizar entrevistas, se obtuvo el entregable, Análisis de las 
entrevistas realizadas, el análisis se realiza mediante conclusiones, lo cual permitirá 
interpretar la información relevante para el trabajo de investigación. 
Análisis primero entrevista al Gerente general: 
Se observó tres aspectos en los cuales el taller debe dirigirse en cuanto a mejorar: 
El primero es, diseñar un prototipo de gestión de citas para mejorar la atención hacia los 
clientes del taller, el segundo que se visualice el taller en sitios web o aplicaciones, y por 
ultimo una documentación adecuada de los procesos del área de taller. 
Análisis entrevisto conductores: 
a. De la entrevista número 1: El entrevistado utiliza los servicios de una 
mecánica aproximadamente 3 a 4 meses en los distritos de ate y la victoria, 
buscando una mecánica confiable, que el diagnostico de fallas sea el correcto 
y con precios accesibles; lo que lo lleva a solicitar referencias a sus conocidos 
por lo cual tarda aproximadamente un mes en tomar una decisión, indica que 
la solución que el busca es un asistente remoto con precios accesibles. 
b. De la entrevista número 2: El entrevistado utiliza los servicios de una 
mecánica una vez al mes, indicando que busca mecánicas dependiendo de la 
presencia de sus talleres, con el pasar del tiempo logró encontrar una 
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mecánica de su agrado a la cual acude a ella para cualquier desperfecto de su 
automóvil por lo que no busca más opciones. 
c. De la entrevista número 3: El entrevistado utiliza los servicios de una 
mecánica con bastante recurrencia, él elige las mecánicas dependiendo al 
precio de sus servicios y a la atención que recibe, además busca las 
mecánicas por internet o referencias de algún conocido lo que puede tardar 
bastante en encontrar una mecánica que lo convenza ya que debe estar 
comparando los precios de las mecánicas que logren llamar su atención. 
d. De la entrevista número 4: El entrevistado busca un servicio para su auto de 
mayor confianza por lo que utiliza los servicios de la concesionaria de su 
vehículo ya que busca confianza y calidad. 
e. De la entrevista número 5: El entrevistado busca un servicio de calidad y que 
sea de rápida atención, al no contar con una mecánica de su preferencia utiliza 
las buscas de internet para encontrar una mecánica lo que conlleva a una gran 
pérdida de tiempo, e indica que le gustaría tener una forma más eficaz de 
obtener mecánicas que se ajusten a lo que el busca. 
f. De la entrevista número 6: El entrevistado indica que normalmente asiste a 
su mecánica de confianza ubicada cerca a su domicilio, pero en caso de 
alguna emergencia tendría que recurrir a la búsqueda por internet y tomarse 
el tiempo de buscar referencias de las mecánicas que logre encontrar lo cual 
es difícil ya que en la mayoría de casos no encuentra muchas referencias, y 
solicita como una mejora que le gustaría obtener es tener un lugar donde poder 
visualizar toda la información necesaria para poder obtener una mecánica que 
se ajuste a su necesidad. 
 
De todas las entrevistas que logramos realizar, se puede lograr interpretar que la gran 
necesidad de los conductores de automóviles es el lograr obtener eficazmente una mecánica 
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que se ajuste a sus necesidades, con toda la información que necesitan para poder tener una 
mayor confianza. 
 
5.2 Proceso actual de citas y propuesta de solución 
 
En este punto finalizamos, el objetivo específico del proceso actual de citas en los talleres 
mecánicos y una nueva propuesta para la solución con los cambios necesarios. 
Actividad 5: Elaborar el proceso mejorado del negocio, se obtuvo el entregable modelo 
del proceso de citas mejorado y de los talleres mecánicos. La actividad hace referencia a 
cómo interactuará el conductor y mecánico con el aplicativo móvil. 
Propuesta de modelo de negocio con la solución 
En la siguiente figura se visualiza la solución para el proceso de citas. A continuación, se hace 
breve descripción por cada actividad que contiene la figura. 
 Se inicia el proceso, seguidamente el conductor se registrará completando sus datos 
personales y del vehículo. 
 En la actividad autenticación (correo y contraseña), identificara si el usuario está 
registrado en la plataforma, si es correcto continuará con el proceso de lo contrario 
regresara a registrarse. 
 Entonces, una vez ingresado al sistema se visualizará los talleres más cercanos a la 
ubicación actual del usuario, previamente los datos de talleres estarán almacenados 
en la base de datos. 
 El usuario, deberá elegir el taller que desee, cuando termina de seleccionar se 
visualizará los datos del taller que son, servicios, horario de atención, dirección y 
teléfonos. 
 Después el usuario, podrá reservar la cita, entonces se mostrará los datos del vehículo 
y deberá seleccionar el servicio que requiere.  
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 Terminado esta actividad se habilitará la opción de información de asesor y horario, 
se visualizará un calendario, en el cual podrá ver la disponibilidad el asesor. Entonces, 
el usuario deberá registrar la fecha y hora que esté disponible. 
 Luego de haber completado todos los datos, se mostrará la información del usuario, 
entonces deberá registrar la cita. Una vez procesado el registró, le saldrá los detalles 






Figura 9: Solución proceso citas 
Fuente: Elaboración propia 
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En la siguiente figura se visualiza la solución para el proceso del taller. A continuación, se 
hace breve descripción por cada actividad que contiene la figura. 
 Se inicia el proceso, seguidamente el mecánico se registrará completando sus datos 
personales. 
 En la actividad autenticación (correo y contraseña), identificara si el usuario está 
registrado en el sistema, si es correcto continuará con el proceso de lo contrario 
regresara a registrarse. 
 Entonces, una vez ingresado al sistema se visualizará un dashboard de las citas el 
cual contendrá, grafico de citas por servicio y grafico de citas por marcas.  
 El usuario, deberá seleccionar la opción de modulo citas, entonces se obtendrá un 
listado de citas registradas en el taller. 
 Seguidamente deberá seleccionar la cita, entonces se mostrará un interfaz para que 
tome fotos de la llegada del vehículo, luego habrá otra interfaz, para ingresar los daños 
que contienen el vehículo. 
 Después el usuario, podrá llenar el orden de trabajo en cual registrará breve 
observación del vehículo, la fecha y el precio que costará el servicio 
 Luego de haber completado todos los datos, el usuario tendrá la opción de generar 
en pdf el orden de trabajo y enviar por correo electrónico al cliente y así termina el 






Figura 10: Solución proceso taller 
Fuente: Elaboración propia  
 
52 
5.3 Requerimiento funcionales 
 
En este punto finalizamos, el objetivo específico de los requerimientos funcionales lo cual 
será importante para el diseño del aplicativo movil. 
Actividad 6: Elaborar lista de requerimientos funcionales. Se obtuvo el entregable 
Listado de requerimientos. 
 En la tabla se describe los requerimientos funcionales los cuales 
determinaran el presente trabajo de investigación. 
 
ID NOMBRE DESCRIPCIÓN 
RF-01 Iniciar sesión Ingresar al sistema con el 
correo y contraseña. 
RF-02 Cerrar sesión Cerrar sesión del sistema. 
RF-03 Registrar Conductor Ingresar datos personales 
RF-04 Registrar Mecánico Ingresar datos del 
mecánico. 
RF-05 Crear reserva de citas El sistema permitirá al 
cliente a través de internet 
reservar una cita. 
RF-06 Visualizar taller en el mapa Se registra el taller en la 
BD, para que se visualice 
en el mapa. 
RF-07 Registrar Vehículo Se registra los datos del 
vehículo. 
RF-08 Ver disponibilidad del 
mecánico 
Ver fecha y hora de la 
reserva. 
RF-09 Modificar Reserva Editar fecha y hora de una 
reserva. 
RF-10 Cancelar Reserva Se cancela la cita. 
RF-11 Consultar historial de citas El sistema permitirá al 
cliente visualizar las citas 
agendadas que tiene con el 
taller. 
RF-12 Registrar orden de trabajo El sistema permitirá 
registrar el monto a cobrar 
por el servicio. 
RF-13 Registrar satisfacción del 
cliente 
El sistema permitirá a que el 
cliente califica al taller 
mecánico mediante 
estrellas.  
RF-14 Emitir reportes El sistema puede generar 
reportes de tipo de vehículo 
por cita, marcas por citas y 
servicios por cita. 
Tabla 6: Lista de requerimientos funcionales 




5.4 Diagramas y casos de uso para el aplicativo móvil 
 
En este punto finalizamos, el objetivo específico de la realización de los diagramas de clases, 
conceptual, modelo de datos y los casos de uso para el sistema.   
Actividad 7: Se obtuvo el entregable, historias de usuarios, ir al enlace ubicado en: 
EVIDENCIAS/FOLIO1 
 
Actividad 8: Elaborar diagrama de clases, se obtuvo el entregable Diagrama de 
modelo conceptual y diagrama de clases. 
 
 En esta figura se observa el diagrama conceptual de las tablas que contendrá 
el sistema. Se obtuvo, en base a la información de las entrevistas realizadas a 
los dueños de talleres y conductores.  
 
 
Figura 11: Diagrama modelo conceptual 















































 En la siguiente figura se visualiza el diagrama de clases, lo cual se realizó con 
la herramienta rational rose. Así mismo, contiene los métodos más importantes 








Actividad 9: Elaborar el diagrama de datos, se obtuvo el entregable diagrama de datos y 
diccionario de datos.  
 A continuación, se muestra el diagrama físico de la base de datos que se 
realizó en base a las entrevistas, además contienen las principales tablas que 





Figura 13: Diagrama de datos 




















































































DICCIONARIO DE DATOS 
 La tabla conductor, sirve para que los usuarios completen los datos personales y 
pueden registrarse en el sistema. 
TABLA CONDUCTOR 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_conductor INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
conductor. 
nombres VARCHAR(150) Nombre del conductor a registrar 
Apellidos VARCHAR(150) Apellidos del conductor a registrar 
dni CHAR(8) Dni del conductor a registrar 
celular VARCHAR(12) Numero de celular que utiliza el 
conductor 
correo VARCHAR(100) Correo electrónico del conductor 
codigo_conductor CHAR(10)  Número de identificación del conductor lo 
cual se genera automáticamente 
password VARCHAR(500) Contraseña que ingresa el conductor 
licencia VARCHAR(20) Licencia de conducir del conductor 
direccion VARCHAR(150) Dirección del domicilio del conductor 
foto VARCHAR(500) Foto del conductor 
token VARCHAR(100) Caracteres generados para cuando se 
olvida la contraseña pueda restablecer. 
rol_id INT El rol que tendrá el conductor dentro del 
sistema. 
Tabla 7: Tabla Conductor 
Fuente: Elaboración propia 
 
 La tabla mecánica, hace referencia a los datos personales del mecánico del taller. 
TABLA MECANICO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_mecanico INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
mecánico. 
nombres VARCHAR(150) Nombre del mecánico a registrar. 
apellidos VARCHAR(150) Apellidos paternos y maternos del 
mecánico. 
dni CHAR(8) Dni del mecánico a registrar. 
celular VARCHAR(12) Numero de celular que utiliza el 
mecánico. 
dirección VARCHAR(200) Dirección del domicilio del mecánico 
codigo_mecanico CHAR(10) Número de identificación del mecánico lo 
cual se genera automáticamente 
password VARCHAR(500) Contraseña que ingresa el mecánico 
correo VARCHAR(100) Correo electrónico del conductor. 
foto VARCHAR(500) Foto del mecánico 
token VARCHAR(100) Caracteres generados para cuando se 
olvida la contraseña pueda restablecer. 




rol_id INT El rol que tendrá el mecánico dentro del 
sistema, 
Tabla 8: Tabla Mecánico 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En esta tabla se establece, la información del taller mecánico. 
 
TABLA TALLER_MECANICO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_taller INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
taller. 
nombre VARCHAR(150) Nombre del taller a registrar. 
direccion VARCHAR(200) Dirección del domicilio del taller. 
foto VARCHAR(500) Foto tomada del taller 
telefono VARCHAR(12) Número de teléfono del lugar donde se 
ubica el taller. 
marcas VARCHAR(50) Las marcas que trabaja el taller. 
horario_atencion DATETIME Que días trabaja o está disponible. 
Tabla 9: Tabla Taller Mecánico 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En esta tabla servicio, se completa la descripción de los servicios que tiene el taller. 
Además, está relacionado con la tabla taller mecánico 
 
TABLA SERVICIO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_servicio INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
servicio. 
nombre VARCHAR(150) Nombres de los servicio del taller 
taller_id INT <fk> Clave foránea que identifica el taller 
mecánico. 
Tabla 10: Tabla Servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En la tabla horario, se define la disponibilidad del mecánico, está relacionado con la 
tabla del taller mecánico y con la tabla mecánico. 
 
TABLA HORARIO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_horario INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
horario del mecánico. 
taller_id INT <fk> Clave foránea que identifica el taller 
mecánico. 
mecanico_id INT <fk> Clave foránea que identifica el mecánico. 
dia INT Numero de día que se encuentra 
disponible el mecánico. 
inicio_tiempo TIME Fecha de inicio que se realiza el 
conductor. 
fin_tiempo TIME Fecha de fin que ser realiza el conductor. 
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Tabla 11: Tabla Horario 
Fuente: Elaboración propia 
 
  En esta tabla, se establecen los tipos de vehículos que existen. 
TABLA TIPO_VEHICULO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_tipo_vehiculo INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
tipo de vehículo. 
descripcion VARCHAR(180) Descripción del tipo de vehículo. 
Tabla 12: Tabla Tipo de Vehículo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En esta tabla, se completan las marcas que existen en el mercado.  
TABLA MARCA 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_marca INT <pk> Campo de clave primaria que identifica a 
la marca 
descripcion VARCHAR(180) Nombre de la marca del vehículo. 
Tabla 13: Tabla Marca 
Fuente: Elaboración propia 
 
 La tabla modelo se visualizará según la marca que se elige. 
TABLA MODELO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_modelo INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
modelo 
descripcion VARCHAR(180) Nombre del modelo del vehículo. 
marca_id INT <fk> Clave foránea que identifica la marca. 
Tabla 14: Tabla Modelo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En la tabla vehículo, se completan los datos más importantes del vehículo. Así 
mismo, se relaciona con la tabla tipo de vehículo, conductor, modelo y marca 
TABLA VEHICULO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_vehiculo INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
vehículo. 
numero_placa VARCHAR(8) Número de placa a registrar del vehículo. 
version VARCHAR(80) Versión de vehículo 
tipo_vehiculo_id INT <fk> Clave foránea que identifica el tipo del 
vehículo. 
conductor_id INT <fk> Clave foránea que identifica al conductor. 
modelo_id INT <fk> Clave foránea que identifica al modelo 
del vehículo. 




Tabla 15: Tabla Vehículo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 La tabla cita, es la más importante de todas. Por qué, está relacionado con la tabla 
conductor, vehículo, mecánico y servicio. Además, se almacenan los registros de las 
reservas que hacen los usuarios. 
TABLA CITA 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_cita INT <pk> Campo de clave primaria que identifica a 
la cita. 
conductor_id INT <fk> Clave foránea que identifica al conductor. 
vehiculo_id INT <fk> Clave foránea que identifica al vehículo 
mecanico_id INT <fk> Clave foránea que identifica al mecánico. 
tiempo_inicio DATETIME Registrar fecha de inicio para separar la 
cita. 
tiempo_fin DATETIME Registrar fecha fin para separar la cita. 
servicio_id INT <fk> Clave foránea que identifica al servicio. 
Tabla 16: Tabla Cita 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En esta tabla, se ingresará las fotos de vehículo de llegada y fotos de las partes 
dañadas. Así mismo, está relacionado con la tabla de citas. 
 
TABLA ORDEN_TRABAJO 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_orden_trabajo INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
orden de trabajo. 
cita_id INT <fk> Clave foránea que identifica a la cita. 
estado VARCHAR(30) Registrar estado en el que se encuentra 
el vehículo. 
fecha DATE Ingresar fecha de registro del vehículo. 
foto VARCHAR(300) fotos del vehiculó que ingresa. 
numero_orden CHAR(10) Generar número de orden 
automáticamente. 
observacion VARCHAR(100) Describe la observación que se realizó al 
vehículo. 
Tabla 17: Tabla Orden de trabajo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En esta tabla, se definen los detalles de la orden de trabajo. 
 
TABLA ORDEN_DETALLE 
NOMBRE DE CAMPO TIPO DEFINICIÓN 
id_detalle INT <pk> Campo de clave primaria que identifica al 
orden detalle. 
orden_trabajo_id INT <fk> Clave foránea que identifica al orden de 
trabajo. 
precio DECIMAL(10,2) Muestra el precio que posee el servicio. 
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cantidad INT Muestra la cantidad de servicio que 
puede utilizar. 
Tabla 18: Tabla Orden Detalle 
Fuente: Elaboración propia 
 
Actividad 10: En esta actividad, se obtuvo el entregable del caso de uso del conductor y 
mecánico. 
 A continuación, se muestra el diagrama de caso de uso para el conductor. En 
el cual el conductor podrá hacer consultas de citas que tiene con el taller, 






























Figura 14: Diagrama caso de uso – Conductor 
Fuente: Elaboración propia 
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 En este diagrama se visualiza la interacción del mecánico que tendrá con el 
sistema. Por otro lado, podrá registrar daños del vehículo, registro de 


















Figura 15: Diagrama caso de uso – Mecánico 
Fuente: Elaboración propia 
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5.5 Elaboración de prototipos  
 
En este punto finalizamos, el objetivo específico de elaborar un prototipo con diferentes 
módulos como reservar una cita, registro de conductores, ubicación de talleres cercanos, 
registro de mecánicos, evaluación del servicio y seguimiento del vehículo. 
Actividad 11: Elaborar prototipos del aplicativo, se obtuvo los siguientes entregables: 
Prototipo del módulo gestión de conductores, Prototipo del módulo ubicación de 
talleres cercanos, Prototipo del módulo de gestión de citas, Prototipo evaluación del 
servicio. Prototipo del módulo de gestión de mecánicos, Prototipo del módulo de 
seguimiento del vehículo. Tal cual se observa en las siguientes figuras. 
 
 Prototipo módulo gestión de conductores 
Permitirá a los conductores registrar datos personales y del vehículo, dentro de este 
módulo se realiza la validación de conductores y vehículos. Adicionalmente se valida el 




Figura 16: Interfaz verificación de usuario y clave de acceso al sistema para el conductor 





Figura 17: Registro del conductor 




Figura 18: Registro de datos del vehículo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Prototipo del módulo ubicación de talleres cercanos 
Permite visualizar los talleres más cercanos a la ubicación donde se encuentre la 
persona, se mostrará los centros mecánicos registrados en la base de datos, la 




Figura 19: Representación gráfica de la búsqueda de talleres mecánicos 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Prototipo del módulo de gestión de citas 
Este módulo permite hacer reserva con el taller seleccionado, en el cual seleccionas el 
tipo de servicio que deseas elegir para el problema del vehículo, así mismo el servicio 
se visualizara según el taller. Adicionalmente permite escoger la fecha y hora en el 
calendario, elegir el asesor disponible y ver el detalle de la cita. Por otro lado, también 
puede visualizar las historias de citas. 
 
 
Figura 20: Representación gráfica interfaz detalle del taller mecánico 






Figura 21: Interfaz información del servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 22: Interfaz información del asesor y horario 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 23: Interfaz registro de fecha y hora para la cita 






Figura 24: Interfaz información del conductor 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 25: Interfaz detalle de la cita 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 26: Interfaz historial de citas 




 Prototipo de promociones 
Esta interfaz, es para que los usuarios revisen las promociones y ofertas que tienen 
los talleres mecánicos en el aplicativo móvil. 
 
 Prototipo evaluación del servicio 
La evaluación del servicio, se visualizará cuando se haya terminada el proceso de cita. 
El usuario evaluará el servicio atendido del taller mecánico. Se registra las estrellas 
seleccionadas. 
 
Figura 27 Interfaz promociones taller 




Figura 28: Interfaz evaluación del servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 29: Interfaz de registro de evaluación de servicio 






 Prototipo del módulo de gestión de mecánicos 
Permitirá a los mecánicos registrar los datos personales, dentro de este módulo se 
realiza la validación del taller a seleccionar como otros campos. Adicionalmente se 
valida el tipo de seguridad de contraseña. 
 
Figura 30: Interfaz verificación de usuario y clave de acceso al sistema para el mecánico 










Figura 31: Interfaz registro del mecánico 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 Prototipo del módulo de seguimiento del vehículo 
En este módulo se establece las posibles causas por daños, previamente el usuario debe 
haber separado la cita en el taller mecánico. Se registrará las fotos tomadas desde que el 
vehículo llega al taller. Así mismo se tomará las fotos con los daños del vehículo para así 
generar una orden de trabajo con los detalles observados y el precio que costará el 





Figura 32: Interfaz recepción del vehículo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 33: Interfaz fotos de piezas importantes del vehículo 




Figura 34: Interfaz fotos dañadas del vehículo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 35: Interfaz daños a reparar del vehículo 





Con el diseño del aplicativo móvil de gestión de citas y servicio al cliente se ayudará a resolver 
gran parte de los problemas que actualmente tienen los talleres mecánicos del distrito de 
barranco en cuanto a atención de clientes. 
 El aplicativo informático benefició en la gestión de citas, debido a que, permitió agilizar 
el proceso de reserva de citas de un manera fácil y rápida. 
 Con la investigación realizada, se pudo encontrar la información necesaria sobre 
talleres mecánicos, como servicios que ofrecen, horario de atención, dirección, 
teléfono y marcas. 
 Se realizó un diseño de módulo de promociones, el cual sirvió de base para que los 
talleres se han más competitivos. 
 En la parte tecnológica, una de las contribuciones viene a ser el diagrama de clase, 
modelo de la base de datos y los casos de usos. 
Por otro lado, se concluye que el diseño del aplicativo móvil cumple con los requisitos 
solicitados y con objetivos planteados en el documento del proyecto, obteniendo grandes 
beneficios como es el control de los procesos que ofrece el taller mecánico y diseño para la 
gestión de citas y servicio al cliente. 
La metodología programación extrema (XP) fue la más adecuada y útil para el desarrollo del 
trabajo de investigación, en lo cual se aplicó las dos primeras fases que son planificación y 









 Se recomienda ampliar la lista de talleres de todo lima metropolitana y provincias del 
Perú. 
  Se recomienda agregar servicio como grúas, repuestos, accesorios y Carwah. 
 Se recomienda que las personas de los talleres mecánicos estén cuidadosamente 
capacitadas del manejo y funcionamiento del sistema. 
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1 El Taller CVD Jirón Pedro Heraud 413 7175600 
PLANCHADO Y PINTURA, MECÁNICA 
AUTOMOTRIZ 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:00 SÁBADO 
8:00 A 12:30 
 
2 Lubricantes JC Av. República de Panamá 297 4773585  
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:00 SÁBADO 
8:00 A 14:30 
 
3 Fanisa Eirl Rosendo Vidaurre 341 2475388 
Mecánica en general, Frenos, Suspensión, 
Dirección, Electrónica automotriz, Planchado y 
pintura 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:00 SÁBADO 
8:00 A 14:00 
Ford 
4 
Taller De Mecánica 
Richard 
Av. el Sol 686 961 832 903 
Alineamiento, Dirección, frenos, embriagues, 
electricidad, soldadura 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:00 SÁBADO 
8:00 A 18:00 
 
5 
Perú Car Service 
S.A.C. 
Jirón Pedro Heraud 175 2499122 
Mecánica general, Cajas automáticas, 
Mantenciones de kilometraje, Cambios de aceite y 
lubricación 
LUNES - 






Av. República de Panamá 2427745 
Recarga de aire acondicionado, Afinamiento, 
Cambio de batería, Cambio de aceite, Limpieza y 
Regulación de frenos 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:00 SÁBADO 
8:00 A 18:00  Y 






Aurelio Souza 230 994 686 757 Servicio de taller, Servicio de Grúa, Car wash 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:00 SÁBADO 
8:00 A 13:00 




FORD, MAZDA, SUSUKI 
8 Dam Automotriz Av. Catalino Miranda 230 991 159 288 
Mantenimiento preventivos y correctivos en 
general 
LUNES - 
VIERNES 8:30 - 
18:00 SÁBADO 




9 S&E Lubrirenault Av. el Sol 800 977 806 675 mantenimiento, diagnóstico y lectura con scanner 
LUNES - 
VIERNES 8:30 - 
18:00 SÁBADO 
8:30 A 15:00 
RENAULT 
10 Hangul Calle, Jirón Pedro Heraud 158 947 260 584 
Mantenimiento preventivo, mantenimiento 
correctivo, lavado de salón, planchado y pintura, 
instalación de láminas de seguridad, instalación 
de sistemas GLP, venta de repuestos. 
LUNES - 
VIERNES 8:30 - 
18:00 SÁBADO 
8:30 A 13:00 
MERCEDES, FIAT, JEEP, DODGE 
11 Mecano Car Center Jirón Pedro Heraud 197 954 631 765 
CAMBIO DE ACEITE Y FILTRO, CAMBIO DE 
BUJIAS, LIMPIEZA DE OBTURADOR, LIMPIEZA 
DE INYECTORES, REVISIÓN DE LUCES, 
ESCANEO, LAVADO EXTERIOR Y ASPIRADO 
LUNES - 
SABADO 
ABIERTO LAS 24 
HORAS 
CHEVROLET, DOOGE, FORD, 
JEPP, VOLKSWAGEN, 
MERCEDES, AUDI, BMW, 
PEUGEOT, TOYOTA, NISSAN, 
HYUNDAI, KIA, SUSUKI, MAZDA, 
HONDA, SUBARU 
12 AMSA Catalino Miranda 278 2249150 
Mantenimiento y reparación. Alineamiento de 
Dirección Computarizado, Diagnostico y Limpieza 
de Frenos, Balanceo de Neumáticos, Lavado de 
Salón, Tratamiento de Pintura,Undercoating, 
Lavado de Motor 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
17:30 SÁBADO 






Jr. Tejada 330 947 368 511 
Programación de unidades de control de motor, 
Programación de unidades de control de caja 
automática, Programación de tableros y sistemas 
de audio, Importación de repuestos, Planchado y 
pintura, 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
17:00 SÁBADO 
8:00 A 17:00 
JAGUAR,  BMW, VOLKWAGEN, 
LAND ROVER, FERRARI, 
LAMBORGUINI 
14 Eurogarage Jr Progreso 226 965 699 515 mantenimiento, planchado y pintura, scanner. 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:15 SÁBADO 
8:00 A 18:15 




Catalino Miranda 163 2475424 
Planchado y Pintura, Lavado al Detalle, Servicio 
Correctivo, Servicio Preventivo 
LUNES - 
VIERNES 8:00 - 
18:00 SÁBADO 





Jiron García y Garcia 941 999 887 511 
Planchado y pintura al horno, Desabollado en frio, 
Mecánica en general multimarca, Proyectos y 
restauración 
LUNES - 
VIERNES 8:30 - 
18:30 SÁBADO 
8:30 A 18:30 
MERCEDES, BMW, AUDI, 
PORSCHE 
17 Global Car Aurelio Souza 278 996 651 730 
Amplio conocimiento y Experiencia en autos 
Multimarca, Atención de Flotas, Mantenimiento 
Integral, Reparación General, Planchado y 
pintura, Auxilio mecánico las 24 Hora, Servicio de 
Grúa, Alarmas, polarizado y láminas de seguridad 
LUNES - 
VIERNES 8:30 - 
18:00 SÁBADO 
8:30 A 13:00 
Audi, Volkwagen, Peugeot, Bmw, 
Subaru 
Tabla 19: Descripción talleres mecánicos  
 
85 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA OBJETIVOS MARCO TEÓRICO HIPOTESIS Y VARIABLE METODOLOGIA 
En la actualidad es muy complejo poder 
encontrar talleres mecánicos de 
confianza, al mismo tiempo es difícil 
poder agendar una cita para la revisión 
del vehículo, por lo cual implicaría en que 
la atención hacia el conductor no es 
rápida.  
 
Además, los talleres tienen algunas 
dificultades relacionadas con el servicio al 
cliente, como, por ejemplo. 
 Registro de citas de manera 
manual, esto genera retrasos e 
inconformidad al cliente, lo que 
implica perdidas económicas 
para los talleres. 
 Muchos clientes deciden no 
esperar, por lo cual buscan otras 
opciones alrededores, esto 
implica una pérdida de ingresos 
económicos. 
 Desconfianza por parte del 
cliente para llevar el automóvil a 
un taller mecánico que no 
conoce.  
 Talleres mecánicos que no están 
afiliados a una marca, lo cual 





Diseñar un aplicativo móvil 
para la gestión de citas y 
servicio al cliente en talleres 
mecánicos del distrito de 
barranco. 
 
 Recolectar información 
necesaria para la 
ubicación y detalles de 
los talleres mecánicos 
del distrito de 
barranco. 
 Determinar el proceso 
actual de cita en los 
talleres mecánicos y 
proponer una solución 
con los cambios 
necesarios. 
 Analizar los 
requerimientos 
funcionales para el 
diseño del aplicativo 
móvil. 
 Realizar un diagrama 
de clases y casos de 
uso con la información 





















 Servicio al cliente 




Hipótesis general:  
Se espera hacer un nuevo 
modelo en el proceso de citas 




Diseñar aplicación móvil 
gestión de citas 





Metodología a usar: 
La metodología XP 
(Programación extrema) 







Elaborar el proceso actual del 
negocio 
Elaborar lista de 
requerimientos 
Elaborar historias de usuarios 
 
Diseño: 
Elaborar diagrama de clases, 
de datos y casos de uso. 










GLOSARIO DE TERMINOS 
Android:  Nombre de un sistema operativo que se emplea en dispositivos móviles. 
iOS: Sistema operativo móvil de la multinacional Apple Inc. 
Windows Phone: Sistema operativo móvil desarrollado por Microsoft. 
Smart card: Las Smart cards o tarjetas inteligentes son tarjetas que tienen un circuito 
integrado de tamaño de bolsillo en el que se puede programar algún tipo de lógica. 
C#: Es un lenguaje de programación orientado a objetos desarrollado y estandarizado 
por Microsoft como parte de su plataforma 
Citas: Una cita se puede usar, para reunirse con uno o más personas en un lugar 
adecuado. (Pérez, 2015). 
Geolocalización: Es el proceso usado por sistemas con un conjunto de hardware y 
software que contienen información geográfica que capturan, almacenan, manipulan 
y analizan, en las diferentes formas posibles la información referenciada, con la misión 
de resolver problemas de planificación y gestión. (Lujan, 2017). 
Balsamiq: Es una herramienta para hacer interfaz web y móvil. 
Automatización: La automatización es un sistema donde se transfieren tareas de 
producción, realizadas habitualmente por operadores Humanos a un conjunto de 
elementos tecnológicos. 
Base de datos: una base de datos es el conjunto de datos informativos organizados 
en un mismo contexto para su uso y vinculación. 
Caso de uso del sistema: Los casos de uso se crean para refinar un conjunto de 
requisitos de acuerdo a una función o tarea. En lugar de la tradicional lista de 
requisitos que quizá no trate de forma directa el uso de la solución, los casos de uso 
reúnen requisitos comunes basados en el tipo de función u objetivo. 
Metodología XP (Programación Extrema): Es una metodología ágil que garantiza 





Trello: En una herramienta para la administración de proyectos, que permite crear 
diversos proyectos con temas diferentes y que puede trabajar con equipos 
diferenciados. 
 
